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El objetivo del estudio fue determinar la relación del desempeño laboral y la 
satisfacción de los usuarios que acuden a la Gerencia Regional de Infraestructura 
del Gobierno Regional de Ayacucho, 2016. La Metodología de estudio fue: 
Investigación de tipo aplicada, no experimental, se utilizó un diseño de tipo 
transeccional, correlacional; la población fueron los representantes de los 
Gobiernos Locales que acuden a la sede Gerencia Regional de Infraestructura del 
Gobierno Regional de Ayacucho; la muestra estuvo conformada por 50 
representantes, mediante un muestro probabilístico. La técnica que se utilizó, fue 
el cuestionario auto informado, utilizándose para su valoración la Escala de Likert. 
Se utilizó el instrumento SERVQUAL modificado para evaluar la satisfacción del 
servicio y el desempeño laboral. Resultados: El 80,0%(40) de los usuarios 
muestra una percepción indiferente respecto a la calidad de atención que brinda 
la Gerencia Regional de Infraestructura; asimismo, el 84% expresa una posición 
neutra o indiferente frente al desempeño del personal. El menor porcentaje de 
usuarios está satisfecho con la atención que recibe así con el desempeño del 
personal, que alcanza el 02%; mientras el 18% está insatisfecho con la atención 
que recibe.El índice de calidad de satisfacción, alcanza un valor promedio de 3,2, 
lo que significa que la percepción de la satisfacción del usuario está por debajo de 
las expectativas, por lo tanto, los usuarios obtienen menos de lo que esperan del 
servicio. Conclusión: Se confirma la relación entre la satisfacción del servicio y el 
desempeño del personal, es decir se acepta la hipótesis nula y se acepta la 
hipótesis de investigación, tal como se prueba con los rangos ordenados de 
















 The aim of the study was to determine the relationship between job 
performance and satisfaction of users attending the Regional Management 
Infrastructure Regional Government of Ayacucho, 2016. The methodology study 
was: Research type applied, not experimental, used a; descriptive, correlational; 
design the study population were representatives of Local Governments attending 
the Regional headquarters Regional Infrastructure Management Government of 
Ayacucho, the sample was composed of 50 representatives, using a probabilistic 
sampling. The technique used was the self-report questionnaire, used for 
evaluation Likert Scale. It modified to evaluate service satisfaction and job 
performance SERVQUAL instrument was used. Results: 80.0% (40) users shows 
an indifferent perception regarding the quality of care provided by the Regional 
Infrastructure Management; 84% also expressed a neutral or indifferent position 
on the staff performance. The lowest percentage of users are satisfied with the 
care received well with staff performance, which reaches 02%; while 18% are 
dissatisfied with the care received. The quality index of satisfaction, reaches an 
average value of 3.2, which means that the perception of user satisfaction is below 
expectations, therefore, users get less than they expect service. Conclusion: The 
relationship between service satisfaction and staff performance is confirmed, the 
null hypothesis is accepted and the research hypothesis is accepted as test 
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